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           La presente investigación tuvo como objetivo describir el nivel de 
satisfacción de la calidad del servicio educativo de los estudiantes de la 
institución educativa secundaria de Cuculí – Chongoyape. Se siguió una 
metodología cuantitativa, de tipo descriptiva simple, con un diseño no 
experimental, usando como técnica la encuesta y como instrumento un 
cuestionario que se aplicó a una muestra de 45 estudiantes. Los resultados 
permitieron corroborar la hipótesis que planteaba inicialmente que existe 
diferencia entre la satisfacción de la calidad del servicio educativo de los 
estudiantes de los diferentes grados de educación secundaria que pertenecen 
al VII ciclo en la institución educativa de jornada escolar completa de Cuculí – 
Chongoyape.  Finalmente, se concluyó que los estudiantes en su mayoría se 
encuentran poco satisfechos con la infraestructura del colegio, ya que no es 
moderna y no tiene muchos espacios educativos y recreativos y se encuentra 
en mal estado. Considerando, además, que los pupitres, mesas, carpetas y 
estantes de los distintos ambientes educativos no son de calidad. De igual 
manera, algunos estudiantes se encuentran poco satisfechos con la biblioteca y 
con los recursos tecnológicos: proyector, equipo de sonido y computadoras, al 
sentir que son de mala calidad.  
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          This study aimed to describe the level of satisfaction of the quality of 
educational services for students of secondary school of Cuculí - Chongoyape. 
A quantitative methodology was followed, a descriptive simply, with no 
experimental design, us ando as technical survey and 
as instrument one questionnaire that was applied to a sample 4 5 students. The 
results allowed to corroborate the hypothesis that initially stated that there is a 
difference between the satisfaction of the quality of the educational service of 
the students of the different grades of secondary education that belong to the 
seventh cycle in the educational institution of a full school day in Cuculí -
 Chongoyape. Finally, it was concluded or that l will mostly students 
are little satisfied with the infrastructure of the school, since not is modern 
and does not have many educational and recreational 
spaces and is in badstate. Considering, in addition, that the desks, tables, 
folders and shelves of the different educational environments are not of 
quality. Similarly, some students are dissatisfied with the library and the 
technological resources: projector, sound system, and computers, feeling that 






          Es importante iniciar la presente investigación, indicando que la satisfacción 
de la calidad del servicio estudiantil es el eje principal en todos los procesos que 
se puedan llevar a cabo en una institución educativa, puede ser visto desde 
diferentes ámbitos, pero es importante conocer la percepción del estudiante quien 
recibe la educación y tiene la potestad de expresarse sobre los servicios que 
recibe (Salinas, Morales y Martínez, 2018). 
El progreso de un país depende en cierta medida de la calidad educativa 
que brindan las instituciones educativas y la satisfacción de la calidad del servicio 
educativo por parte de los estudiantes, es un indicador para evaluarla. No 
obstante, se recomienda factores esenciales que contribuyan a tener una 
educación de calidad, para que los estudiantes alcancen niveles satisfactorios de 
conocimientos y desarrollen sus competencias de acuerdo al nivel educativo en el 
que se encuentren (Surdez, Sandoval y Lamoyi, 2018). 
 Uno de los aspectos fundamentales del sistema educativo, debe ser el 
servicio que se le brinda a los estudiantes, no obstante, esto se cumple hasta 
cierto punto. Por lo cual, el problema radica en que algunas Instituciones 
Educativas, ponen en riesgo a sus estudiantes, debido a que tienen deficiencias 
en su infraestructura, no tienen acceso a agua y saneamiento y tienen problemas 
con su cerco perimétrico. Por otro lado, la plana docente hace uso de métodos de 
educación desfasados que terminan logrando que los estudiantes se sientan 
insatisfechos con el método de enseñanza de sus maestros (García, Juárez y 
Salgado, 2018) 
 Por otro lado, uno de los aspectos negativos en la educación, es que 
muchas veces algunas instituciones educativas privadas ven al estudiante como 
un “cliente”, logrando aumentar sus rendimientos financieros y de rentabilidad, sin 
embargo, esta estructura que gobierna el mercado en la actualidad, no es 
adecuada, debido a que esto implica perder el valor social y económico de la 




           En el mundo existe preocupación en investigadores sobre la calidad 
educativa que brindan los colegios. El Banco Mundial, en su informe anual, el 
2018, afirma que “El mundo está en crisis de aprendizaje” y millones de 
estudiantes de países en desarrollo tienen problemas en lo laboral, por que 
reciben una baja calidad educativa, debido a que no les proporcionan 
herramientas necesarias para prosperar en la vida: lo que implica que pierdan 
oportunidades y perciban sueldos muy bajos. En el informe “Aprender para hacer 
realidad la promesa de la educación”, también se expresa que los estudiantes no 
están aprendiendo competencias básicas en las áreas de matemática, 
comunicación, ciencias, etc., poco desarrollo de la inteligencia emocional y no 
desarrollan competencias para la vida como el trabajo en equipo, liderazgo, etc. 
(Granja, 2018).  
 Un estudio realizado en España, pone de manifiesto está problemática 
debido a que el 59% de estudiantes se sienten insatisfechos con la educación que 
reciben, estos datos fueron obtenidos mediante un informe realizado por la 
Comisión Europea sobre los retos del profesorado en Europa. Por otro lado, el 
48% de los estudiantes considera que la capacidad de los docentes es “baja”, 
debido a que no hacen uso de metodologías que permitan una interacción 
constante entre docente y estudiante, por lo cual se sienten sumamente 
descontentos (Ropa, 2014). 
En Latinoamérica, las actividades educativas, la integración social, las 
intervenciones pedagógicas y la metodología en la enseñanza-aprendizaje han 
tomado un rumbo para asegure la calidad educativa desde el nivel inicial. Las 
prácticas educativas corresponden a los docentes y sus enseñanzas. El proceso 
de enseñar se define como el cúmulo de acciones que el maestro ofrece a los 
estudiantes para que construyan sus saberes. El apoyo de los docentes creará las 
oportunidades que se necesitan para viabilizar y fortalecer los aprendizajes en el 
alumnado. (Blanco, 2007). 
Un informe realizado por la Organización para la Cooperación y Desarrollo 
Económico (OCDE), ubicó a México entre los países de Latinoamérica con 




datos del informen muestran que los estudiantes muestran su descontento en 
aspectos educativos tales como el apoyo que les brindan sus maestros y el uso 
de métodos tecnológicos desfasados(Hernández, 2019). 
            En nuestro país se han realizado pruebas para evaluar la calidad de los 
aprendizajes y la calidad educativa. Entre ellas, la prueba ECE (Evaluación 
Censal de Estudiantes), aplicada entre 2007 y 2019, demuestra  que no existen 
avances significativos; el Tercer Estudio Regional Comparativo y Explicativo 
(TERCE) del 2013 señala que, en secundaria, los promedios de nuestro país se 
encuentran en una ubicación inferior a los países de América Latina. Los 
resultados de la ECE del 2015 para el Segundo Grado del nivel secundario 
señalan que menos del 15% del estudiantado se ubica en el nivel satisfactorio de 
aprendizaje. Estos resultados son similares con los que se muestran en PISA 
(Programa de Evaluación Internacional de Estudiantes), evaluación que se aplica 
desde 2000 hasta la actualidad, donde el Perú se encuentra entre los últimos 
lugares de los países de Latinoamérica (Cuenca, Carrillo, de los Ríos, Reátegui y 
Ortiz, 2017).  
           En Educación Básica Regular de Perú, la eficacia en el servicio educativo 
del nivel Secundaria consiste en alcanzar los estándares de aprendizaje de cada 
competencia. Para alcanzar esos estándares, se requiere generar conocimientos 
de calidad y contar con docentes idóneos. Al respecto, existen indagaciones que 
consideran aspectos influyentes en el logro de los estándares educativos y 
dependen de la cultura de los pueblos, las intervenciones familiares, el modelo de 
práctica educativa, la calidad del currículo nacional, recursos educativos, etc.  
(Dahlberg, Moss y Pence, 2007). 
          Según el diagnóstico plasmado en el proyecto educativo institucional, se  
descubre que la institución educativa JEC “Enrique López Albújar” del centro 
poblado Cuculí, distrito Chongoyape, provincia Chiclayo, región Lambayeque, 
tiene escasa relación con la comunidad, existe escasez de material didáctico, 
docentes y estudiantes no se identifican con el acervo cultural de la localidad; los 
alumnos no practican los valores humanos básicos y muestran baja autoestima. 




de las distintas comisiones de trabajo, participan en las jornadas de trabajo 
colegiado, fomentan valores, utilizan estrategias y metodologías activas y brindan 
el servicio permanente de Tutoría y Orientación Educativa. De igual manera, los 
padres y madres participan en la gestión escolar y apoyan permanentemente a 
sus hijos. 
           En el año 2017, el MINEDU incluye a la institución en el Modelo de Servicio 
Educativo: Jornada Escolar Completa, incrementándose la demanda educativa, y 
con ella, la exigencia de mejorar la oferta educativa. Basado en el modelo 
educativo que oferta la institución por estos años, surge mi inquietud de conocer 
la satisfacción que experimentan los estudiantes por la educación que reciben, 
realizando la presente indagación con  la muestra de 45 estudiantes del VII Ciclo, 
seleccionados al azar. 
           Luego de determinar la satisfacción del estudiantado como usuarios, esta 
investigación pretende, también, identificar potencialidades y flaquezas a nivel 
institucional, con la intención de mantener, corregir y lograr mejoras en el  servicio 
educativo que se brinda, y poder aportar para que las instituciones educativas de 
nuestro territorio que desarrollan este modelo mejoren la gestión escolar. 
           En esta investigación formuló el problema en el siguiente sentido: ¿Cuál es 
el nivel de satisfacción de la calidad del servicio educativo de los estudiantes de la 
Institución Educativa Secundaria de Cuculí - Chongoyape?  
           Este estudio será importante para la institución a ser investigada y para las 
demás entidades educativas del país. Por las siguientes razones que justifican:              
Es conveniente para la Universidad César Vallejo porque mediante este 
estudio, se pretende aportar en el campo de la investigación, para contribuir al 
desarrollo sostenible de la sociedad. 
Se justifica desde el punto de vista social, en el beneficio que tendrá los 
estudiantes, al recibir un mejor servicio por parte de las Instituciones 
Educativas, que les permita estudiar un ambiente propicio para el desarrollo de 






Se justifica teóricamente porque los estudios con respecto a la satisfacción 
de la calidad del servicio educativo no se encuentran estrictamente establecidos, 
por lo cual se pretende ampliar las teorías que se tienen hasta el momento y 
cubrir vacíos referentes a la variable de estudio. Es por ello, que este estudio 
servirá como antecedente para otras investigaciones que aborden el mismo 
problema de investigación. 
          De manera práctica, los resultados podrán ayudar a la institución educativa 
de jornada escolar completa de Cuculí – Chongoyape, para que puedan brindar 
un servicio de calidad a los estudiantes, generando estrategias que les permitan 
asegurar el aprendizaje de los estudiantes y puedan alcanzar sus metas 
académicas. 
           Se justifica metodológicamente, porque la investigación adaptó un 
instrumento de recolección de datos tomado de otros estudios, referente a la 
satisfacción de la calidad de servicio educativo que imparten las Instituciones 
Educativas. Por consiguiente, el instrumento podrá será utilizado para posteriores 
investigaciones con respecto a esta variable. 
           Se pretende alcanzar el objetivo general que consiste en determinar el 
nivel de satisfacción de la calidad del servicio educativo de los estudiantes de la 
institución educativa secundaria de Cuculí – Chongoyape, y los objetivos 
específicos referidos a identificar el nivel de satisfacción de la calidad de la 
infraestructura educativa y equipamiento, identificar el nivel de  satisfacción de la 
calidad del modelo de servicio educativo: jornada escolar completa, identificar el 
nivel de  satisfacción de la calidad de gestión pedagógica y administrativa y, 
finalmente,  identificar el nivel de  satisfacción de la calidad profesional del 
docente de área. La hipótesis planteada advirtió inicialmente que existen 
diferentes niveles de satisfacción de la calidad del servicio educativo en los 
estudiantes del VII ciclo de educación secundaria en la institución educativa de 





II. MARCO TEÓRICO 
 
           Este trabajo tiene como antecedentes investigaciones realizadas en el 
contexto internacional y nacional:   
 Nobario (2018) investigó la satisfacción estudiantil de la calidad de servicio 
de las carreras técnicas de alta y baja demanda en la ciudad de Lima. Siguió una 
metodología cuantitativa de tipo descriptivo, con un diseño no experimental, 
empleó la encuesta, mediante el instrumento cuestionario de satisfacción 
estudiantil aplicado a una muestra de 114 estudiantes. Se concluyó que los 
estudiantes en su mayoría se sienten satisfechos con el servicio que brindan 
estas instituciones educativas, debido a que sus expectativas han sido cubiertas. 
Asimismo, indicaron que siempre se les brinda un trato amable y cordial, ante 
cualquier duda que puedan tener. 
             Franco (2017), manifiesta en su indagación “Las satisfacciones estudiantil 
y sus relaciones con la eficiencia de los servicios educativos en la instrucción de 
profesionales en siete facultades de educación de diversas universidades”, que el 
72.5 % del estudiantado están satisfechos con las prestaciones recibidas. Aun 
así, hay diferencias entre profesiones de mayores porcentajes de agrado referidas 
a ciencias naturales y ambientales y las carreras con menos aceptación y 
menores porcentajes de agrado son educación física y psicomotricidad.  
            Cáceres (2016), en la investigación Incidencias en la utilización de 
herramientas tecnológicas para mejorar la calidad en el servicio educativo, explica 
que se produce una correlación rescatable y estrecha relación entre variables y se 
experimenta que usar con frecuencia recursos tecnológicos, se aprecia aumento 
de los aprendizajes. En tal sentido, se recomienda el uso adecuado y correcto de 
internet, de herramientas multimedia, uso de instrumentos electrónicos.  Estos 
recursos optimizan la calidad educativa y reducen la brecha de formación de los 




           Alvarez y Corac (2015), a través del estudio  Marketing relacional y su 
interrelación con la eficiencia de los servicios educativos, confirman que el 
marketing relacional mantiene una interrelación elevada con la eficiencia de los 
servicio educativos y muestra con claridad que las técnicas de este marketing 
aumentan la eficiencia del servicio educativo en razón de la satisfacción para el 
estudiantado, convirtiéndose en alternativas a los problemas institucionales.  
        Tello (2015), en su informe sobre Satisfacciones estudiantiles y la eficiencia 
de los servicios educativos en casas universitarias del Centro, refiere que las 
satisfacciones estudiantiles de las casas de estudio seleccionadas se hallan en 
3.53 (70.6%). La categoría con mayor  valor 3.84 (76.8%) es la eficiencia de los 
servicios educativos de los docentes por las eficaces capacidades que se 
mostraron mediante los procesos de e – a y las categorías con menor valor 3.22 
(64.4%) es la eficiencia de los servicios educativos administrativos y la eficiencia 
educativa en la infraestructura física de la institución.  
        Paz, Díaz, & Lory (2016), en su estudio Prioridades de universidades y
 profesiones de gran requerimiento indican que el usuario tiene en primer lugar 19
 alternativas para seguir estudiando educación superior en una universidad, por la
 eficiencia y exigencia académica. Debido a ciertos problemas, un número 
reducido de alumnos optan por continuar estudios en un instituto. Concluyen que, 
en la región de San Martín prefieren las casas universitarias y profesiones 
comunes.  
        Álvarez, Chaparro, & Reyes (2014), en su informe sobre Satisfacción del 
estudiantado por la calidad del servicio educativo en colegios privados y públicos, 
manifiesta que se encuentra en grado medio la satisfacción del estudiante, en su 
mayoría se encuentran satisfechos con sus maestros por sus capacidades y 
habilidades para enseñar y el grado de realización personal que logran, con un 
grado de complacencia de 3.5 y 3.3 al respecto. La infraestructura física y 
eficiencia de los servicios educativos en lo administrativo fueron las preguntas con 
un grado de aceptación inferior por parte del estudiantado, puntuándose con 2.76 




variables de la indagación vinculadas con el grado de aceptación del estudiante 
de los colegios públicos y privados.  
        Cortés (2014), ha investigad acerca de las Implicancias de los sentimientos 
de los escolares en las evaluaciones sobre eficiencia de los servicios educativos y 
los niveles de agrado en el servicio universitario, y hace referencia que los 
escolares de los programas muestran satisfacción (67.53%), satisfechos (26.84%) 
e inconformes (5.63%). La efectividad en la educación y las emociones de los 
estudiantes están relacionadas de forma inmediata con los niveles de agrado de 
los aprendices. Los sentimientos positivos de alegría, motivación y confianza se 
relacionan con la programación curricular, administración, actitudes, 
comportamiento docente y capacitaciones que la complementan. Los sentimientos 
negativos de aburrimiento, insatisfacción y temor se relacionaban con los 
ambientes físicos.  
        Pantoja y Alcaide (2013), con su indagación El género y su relación con el 
autoconcepto y aprovechamiento escolar del estudiante universitario, deducen 
que los hombres presentan mayor valoración del autoconcepto que las mujeres. 
Cuando esta valoración es eficiente, el amor por sí mismo es "elevado". 
Contrariamente, si el aprecio es negativo, el amor a uno mismo es "bajo". Si se 
relaciona el rendimiento académico, no hay desigualdad que considerar en el 
aprovechamiento escolar entre estudiantes de ambos sexos. 
        Rivera (2014), postula en tesis Las motivaciones de los estudiantes y sus 
relaciones con el aprovechamiento educativo en el estudiantado de bachillerato 
técnico, que la motivación interior y exterior inciden en 13.5% de la variable 
aprovechamiento del aprendiz. Las señales más recurrentes de la motivación 
interior es la autoestima (la satisfacción y la confianza) y la autorrealización. La 
motivación externa depende de la influencia de los amigos en el desarrollo de las 
actividades, como también las orientaciones de los docentes en la práctica de la  
responsabilidad como factor del  buen desempeño.  
        Fernández, García, & Pérez (2015), por medio de la indagación Las 
satisfacciones de los estudiantes del Programa Universitario para el Adulto-Mayor 




al participar en los PUM. Rescatan la importancia de los proyectos para realizarse 
personalmente y socialmente, enfatizando las fuerzas significativas de los nexos 
de interacción social como medio forjador de sociedad. Participar en los PUM les 
ha permitido aprender y darse paso a un horizonte nuevo, conocer nuevas 
personas amistosas y solidarias. 
          Es importante considerar las principales teorías referentes al problema 
abordado en la presente investigación, entre las cuales destacan: 
 En primer lugar, es importante mencionar a la teoría de la calidad 
educativa, la cual propone, que se deben crear las condiciones propicias para 
lograr que el estudiante se sienta satisfecho y pueda desempeñar sus labores en 
un ambiente adecuado, para contribuir con la satisfacción de sus necesidades, 
expectativas y brindarles una solución oportuna ante cualquier situación que se 
presente dentro de la Institución Educativa (Ropa, 2014). 
           Por otro lado, Robbins y Judge (2013) presentan su teoría de la percepción 
y la satisfacción, en donde mencionan que esta es una sensación de tranquilidad 
por la atención de una necesidad de naturaleza física o psíquica que surge por 
alguna motivación. Se presenta en forma voluntaria o involuntaria a través de 
actos internos, que van generando una fuerza psicológica motora denominada 
implicación, la que despierta y orienta el comportamiento de las personas con el 
objetivo de lograr cubrir necesidades, en distintos niveles. Este proceso se 
representa en el diseño de jerarquía de necesidades de Maslow y las 
suposiciones psicológicas propuestas por Abraham Maslow el año 1943.  
           Robbins y Judge (2013), definen a la percepción como el acto de asimilar 
objetos y hechos del ambiente que generan estímulos y preparan una reacción 
psíquica, según aspectos subjetivos y vinculados a la experiencia personal. Para 
identificarlos, entenderlos y darles significados se requiere mucho entendimiento 
porque no necesariamente coincide con la realidad. Entre los factores que afectan 
a la percepción de la persona, se encuentran las actitudes, motivos, intereses, 
experiencias y expectativas, sus características físicas. Los seres humanos al 
percibirse y tratar de dar explicaciones a sus conductas entre, experimentan cierta 




        Una gestión centrada en el aprendizaje considera todo aquel conjunto de 
acciones que tienen que ver con la mejora de los procesos de enseñanza y 
internas cuando dependen del autocontrol de la propia persona y exteriores al 
comprender las conductas de los demás siendo empáticos. 
            Entre los enfoques conceptuales en los que se enmarca la investigación, 
se menciona: 
La propuesta pedagógica de la jornada escolar completa asume el enfoque 
por competencias. Se considera que una persona es competente cuando hace 
frente a la adversidad y logra propósitos en distintos escenarios a través de 
saberes diversos. Las competencias se demuestran en la acción y son 
aprendizajes complejos porque movilizan y combinan habilidades (habilidades 
cognitivas y socioemocionales, disposiciones afectivas, principios éticos, 
procedimientos concretos.) para responder de manera apropiada y efectiva a un 
reto específico. Representan un saber actuar contextualizado, crítico y creativo, y 
su aprendizaje tiene carácter transversal, pues se realiza a lo largo de toda su 
formación pasando por diferentes niveles de logro cada vez más complejos. Esto 
es lo que permite al estudiante alcanzar en forma progresiva desempeños de 
mayor calidad. 
        Desarrollar logros básicos en los estudiantes del siglo XXI supone aumentar 
sus competencias para manejar información, medios y tecnologías de la 
información y la comunicación (TIC) para que sean capaces de actuar 
eficientemente en la sociedad de la información y el conocimiento. Es decir, 
aprende de la tecnología y con la tecnología. Por eso, las TIC constituyen un 
elemento fundamental en nuestra vida cotidiana, el ámbito educativo no es la 
excepción. Las computadoras se han convertido en herramientas primordiales en 
las aulas. Estos recursos permiten a los estudiantes acceder a bancos de 
información, aplicaciones de desarrollo, a entornos de colaboración con sus pares 
y a utilizar herramientas que les permitan plasmar sus ideas y conclusiones en un 
producto. En consecuencia, el estudiante aprende a conocer sus procesos 
cognitivos y a utilizarlos en beneficio de sus aprendizajes, de manera autónoma. 




        Para Guzmán y Ruiz (2015), los modelos educativos son representaciones 
abstractas, conceptuales del mundo real con valor para un tiempo, permitiendo 
aprendizaje que llevan a cabo docentes y aprendices. El liderazgo pedagógico 
orienta a una labor “transformadora”, no solo trabaja en las condiciones existentes 
y con las metas dadas, sino que modifica para que mejoren la educación y la 
prácticas pedagógicas en el aula (Leithwood, 2009). 
           La gestión escolar se relaciona con la participación de todos los actores 
educativos. No debe percibirse como elementos susceptibles de ser 
administrados o “manejados”, sino como personajes autónomos con voluntad y 
poder de acción. Desde esta mirada, su compromiso, convicción y cooperación 
resultan importantes para que los procesos de gestión se realicen. En 
consecuencia, se complementa la definición como un conjunto de labores 
realizadas por los actores de la educativos (director, profesores, personal de 
apoyo, estudiantes, padres y madres de familia), vinculados con la tarea 
fundamental de la escuela: originar las condiciones, los ambientes y procesos 
necesarios para que los estudiantes aprendan conforme a los fines, objetivos y 
propósitos de la educación básica (Loera. 2006). 
        Es conveniente reformular la gestión con el objetivo de reconstruir y recupera 
el sentido y el valor de la vida escolar, creando y recreando un nuevo estilo de 
hacer escuela (Pozner, 2001). Al respecto, Fullan (2002) resalta la importancia de 
encontrar el significado de lo que se va a cambiar y el modo de hacerlo, tomando 
en cuenta el efecto a nivel individual de actores educativos y al mismo tiempo la 
realidad de la institución educativa, de la localidad y del país.  
        Con relación a la epistemología de la problemática investigada, se considera 
algunos conceptos y características de la variable de estudio: 
 Es importante iniciar conociendo el concepto de lo que es un estudiante. 
Por lo cual Gómez y Alzate, indican que un estudiante es aquella persona que se 
prepara en una Institución Educativa, centro pedagógico y universidad, con la 
finalidad de obtener conocimientos que contribuyan con su aprendizaje 




analizar, exponer, narrar, modelar e imitar las fases educativas. Establece 
comparaciones entre las entradas y las salidas educativas, con las cuales se 
pueden demostrar lo que sucede dentro de esos paradigmas. Por lo tanto, el 
modelo educativo debe evaluar la organización y según la eficiencia se puede 
replicar y promover la aplicación en otros ambientes similares. 
        Gento (2012), representante europeo de la comunidad de liderazgo y calidad 
del proceso educativo, sobre el modelo de calidad educativa para la satisfacción 
estudiantil, nos dice que la meta primordial de los diseños de eficiencia de una 
organización son los logros en grado superiores de satisfacciones en los 
estudiantes, dando primordial cuidado a las carencias en el ámbito educativo, así 
como lograr las perspectivas planteadas. Considera al alumno como el motivo 
para que existan los colegios y equivale al usuario externo. Se considera cliente 
interno, en la medida que es participante activo de su aprendizaje y educación.  
The quality of the educational service is an important factor that starts from 
the need to make changes to improve the educational service, which is why, 
based on this premise, a series of investigations have emerged that allow 
analyzing the satisfaction of students with respect to the service that they are 
offered by the various Educational Institutions (Álvarez, Chaparro y Reyes, 2015). 
        Gento (2012), con relación a la calidad del servicio educativo, nos dice que el 
agrado de los estudiantes se genera de lo que observa y considera fundamental e 
importante, sobre los servicios educativos, el alumno considera un determinado 
tiempo para evaluar su grado de conformidad con relación a los siguientes 
aspectos:  
         La calidad profesional que se relacionan con la eficacia, amabilidad, cortés y 
cordial en cada instante con la totalidad del estudiantado en los periodos de 
recepción, escucha activa, información y orientación.  
        La calidad de los docentes de teorías y de talleres, tienen que ver con los 
procesos usados en el proceso de E-A, creando un ambiente confiable, con 
principios, con amor a uno mismo, respeto los saberes ya adquiridos por el 





         La calidad de la maquinaría, equipamiento, construcciones físicas de las 
escuelas, tienen relación con el óptimo funcionamiento de la maquinaría, 
equipamiento, que son usados en oportunidades  laborales por el  estudiantado, 
permitiéndoles fortalecer las labores del PEA programadas y ejecutadas en todas 
las carreras técnicas, similares a las que se realizan en las empresas donde 
práctica.  
         La calidad de las infraestructuras de las escuelas consiste en mantener 
seguros, salubres y confortables la totalidad los ambientes, vinculados con el 
aseo, oxigenación, claridad, así como carpetas, bibliotecas, cafeterías, comedores 
y consultorios médicos.  
El estudiante pasa la mayor parte del tiempo en la escuela, es ahí donde 
aprender lecciones de vida. Por lo que es necesario que el servicio brindando 
cumpla con sus expectativas, para lograr estudiantes motivados y comprometidos 
con sus estudios (Cahuana, 2016).  
Con respecto a la definición de calidad educativa, es importante tener en 
cuenta que la educación no puede entenderse como un producto físico, por el 
contrario, es un servicio que se brinda a los estudiantes, al igual como sucede con 
otros servicios, por lo cual debe ser de calidad, para lograr la satisfacción en los 
diversos públicos(Bodero, 2014). 
         Gento (2012), en su diseño de eficiencia educativa propone categorías: 
eficiencia de los servicios educativos en administración de escuelas, de los 
docentes de las teorías, de los docentes de los talleres, de los monitores de las 
empresas, de las maquinarias, de los equipamientos y construcciones de las 
escuelas. Con el aporte en de estas dimensiones se determina el grado de 
aceptación del cliente de los servicios educativos. 
         Arias (2013), afirma que los prototipos de eficiencia educativa están 
evolucionando desde el punto de vista de mejorar continuamente en cuanto a lo 
magnífico, liderando un proceso para gestionar de forma eficiente, enfocándose 
en las satisfacciones de los usuarios. En un inicio éstos se dieron para el área de 
administración de las empresas, actualmente han tenido una gran influencia y 




        Acompañamiento a los estudiante que permitan atender sus necesidades 
socioemocionales y cognitivas a lo largo de su trayectoria escolar, sobre la base 
de un clima de confianza y relaciones horizontales entre el tutor y los 
adolescentes. 
        Una convivencia inclusiva, acogedora y colaborativa que genere un clima 
escolar y de aula favorable para mejorar los aprendizajes. 
        Participación de la familia y de la comunidad en los procesos pedagógicos 
que desarrolla la IE. 
        El artículo 8 de la Ley N° 28044, Ley General de Educación, contempla 
principios educativos que se complementan con las orientaciones del modelo de 
educativo en desarrollo: 
        Una gestión del sistema educativo que genere igualdad de oportunidades 
implementando la Jornada Escolar Completa con 45 horas pedagógicas 
semanales, para mejorar la calidad de los procesos pedagógicos y ampliar las 
oportunidades de aprendizaje. 
         Una gestión escolar centrada en los aprendizajes y el desarrollo 
institucional, reestructurando la organización de las IIEE  de educación secundaria 
para que, con apertura a las familias y comunidad, gestionen aprendizajes, se 
autoevalúen de manera continua, aprendan de su experiencia y tomen decisiones 
con autonomía. 
        Un protagonismo estudiantil, a través de espacios genuinos y autónomos 
para que opinen, decidan, propongan y actúen en forma organizada. 
        Una gestión de procesos pedagógicos de calidad centrados en el sujeto y su 
contexto, que permita a los estudiantes comprender y actuar en la complejidad de 
la realidad, solucionando los problemas de la vida cotidiana y aprovechando las 
oportunidades para su desarrollo en el ámbito personal, familiar, social, laboral, 




        Gómez y Gonzáles (2015), perciben que la conducta del cliente es la actitud 
exhibida por él mismo cuando dispone invertir tiempo, dinero, esfuerzo, buscando, 
        La mejora de la calidad del servicio no solo obedece a los procesos 
intangibles de fortalecimiento de capacidades, mejorar procesos de gestión y 
brindar herramientas pedagógicas, sino también a la mejora sustancial de las 
condiciones físicas de infraestructura, entendiendo también que los espacios 
formativos no solo se restringen al aula sino a la institución educativa en su 
conjunto. Asimismo, el equipamiento también cumple un rol importante, dado el 
rol de las tecnologías de la información y la comunicación en el mundo 
contemporáneo. De manera general, las condiciones físicas en las instituciones 
educativas están vinculadas con los logros de aprendizaje, dado que las 
ambientes que cuentan con los recursos educativos al alcance de los estudiantes 
permiten al profesor desarrollar estrategias para lograr aprendizajes, así como 
contar con espacios físicos adecuados en cantidad y calidad (tamaño de aula, tipo 
de mobiliario que permitan el desarrollo de metodologías activas y comodidad 
para los estudiantes).  
        Bustos (2012), directivo de marketing educacional, recalca que los colegios 
deberían tener en cuenta a los usuarios,  al igual que los clientes son 
considerados por la empresa. De esta manera, serán tomados en cuenta en los 
modelos de gestión para la atención de forma perenne, garantizando prestaciones 
eficientes, que estén a la medida de sus necesidades. En correspondencia, el 
cliente deberá obedecer los reglamentos institucionales, teniendo derecho a 
reclamar calidad educativa y que reciba ofertas educativas óptimas. 
        Güardeño (2014), infiere que la definición de de calidad para los usuarios no 
tiene el mismo sentido que dan los entendidos de la calidad, porque los clientes 
solicitan servicios por dos razones: para experimentar satisfacción y atender sus 
necesidades, y no por persuasión de la empresa o institución. En este sentido, el 
valor que el cliente ve no  es lo que la entidad pone dentro, sino lo que el usuario 
adquiere de ella y lo que pagará. Los usuarios adquieren con las expectativas de 
calidad que piensan obtener. Sienten que reciben calidad cuando satisfacen sus 




comprando, utilizando, evaluando y escogiendo artículos o prestaciones para 
satisfacer sus necesidades. Por consiguiente, propone una taxonomía del 
comportamiento para determinar un patrón e identificar la cualidad del cliente y, 
según el caso, ofrecer un trato individualizado con los que no se encuentran 
conformes.  
        Larios (2014), opina que el marketing educativo es un elemento estratégico 
de gestión usado por toda entidad educativa, permitiendo complacer las carencias 
de crecimiento de la personalidad, adquiriendo nuevos conocimientos, mediante 
el comercio (intercambios y ventas) de una prestación, de forma rápida o no 
(presenciales o virtuales). Esta estrategia de una escuela apunta a entender y 
satisfacer las necesidades de los estudiantes, así como investigar y detectar las 
necesidades porque éstos no acceden a los servicios basándose en las 
características que le ofrecen, sino por los beneficios que recibirán para atender 
sus necesidades.  
        Juanas y Muelas (2013), confirman el aumento de adultos mayores y 
estudiantes mujeres para las ofertas en educación profesional. Este fenómeno se 
explica por la propaganda que se hace ofertando educación para adultos. 
También se debe al deseo de superación, el cambio social y al desempleo 
tecnológico. Por eso, el adulto se inclina a perfeccionar su profesión y por otras 
opciones laborales que le permitan hacer frente a otras necesidades y hallar una 
mejor oportunidad de empleo. Se debe entender que persona mayor, debido a su 
conocimiento y experiencia, son personas exigentes con su tiempo y economía 
que los estudiantes jóvenes.  
        Hernández (2014), manifiesta que la satisfacción es una postura de nuestros 
comportamientos y se aprende durante la vida. Se determina a través de 
mediciones de comparación como la propuesta por el psicólogo Likert. Esta 
escala se usa para mediciones ordinales y, a veces, para determinar intervalos. El 
instrumento determina un valor individual de conformidad o inconformidad, de 
satisfacción o no, acorde a un nivel ordinal o intervalo. Pide al evaluado su 
apreciación sobre un conjunto de juicios con alternativas de respuesta que 











que tiene es que las personas en su totalidad  que son evaluadas concuerdan y 
se ayudan en el ordenamiento de sus manifestaciones. Para ello, el médico Likert 
dio los niveles de la escala con una relación directa para el entrevistado. Es decir, 
cada anuncio se presenta y se solicita al individuo manifestar sus sentimientos 
escogiendo uno de los cinco enfoques o escalas.  
        Kotler y Armstrong (2016), refieren que los clientes están satisfechos al 
comparar las percepciones del cliente con las cualidades del servicio adquirido y 
que colme las expectativas que él tenía del servicio o producto. Luego de adquirir 
una prestación, el cliente comprueba mentalmente la satisfacción, cuyo resultado 
determina la fidelidad a determinadas marcas o empresas. Hay tres niveles de 
complacencia que dependen del desempeño percibido del servicio o producto (P) 
y las expectativas del cliente (E), siendo estás: Complacencia: P > E, Satisfacción: 
P = E, Insatisfacción: P < E.  
        En este trabajo de indagación se utilizó cinco niveles de satisfacción, según 
la escala de Likert, asumiendo el supuesto que cada nivel está igualmente 
distanciado al siguiente o al anterior, de acuerdo con la mayor o menor intensidad 
de agrado percibido por la persona, según lo que afirma Kotler y Armstrong 
(2016). Estos niveles equivalen a la intensidad percibida y requieren un valor 
numérico para su cálculo cuantitativo, el cual se encuentra representado por los 
números del 1 al 5, tal como se detalla: muy satisfecho (equivale al nivel de 
satisfacción 5), satisfecho (equivale al nivel de satisfacción 4), indiferente 
(equivale al nivel de satisfacción 3), poco satisfecho (equivale al nivel de 





3.1. Tipo y diseño de investigación 
M                                O 
Donde:  
M = Muestra de la investigación. 
O = Observación indirecta de la variable. 
3.2. Variable y operacionalización 
          Definición conceptual: Según el MINEDU (2014) el modelo de servicio 
educativo consta de 5 aspectos fundamentales: Infraestructura educativa y 
 Tipo de investigación: La investigación siguió una metodología 
cuantitativa, la cual tiene sustento en la recolección de datos a través de métodos 
estadísticos. Según Hernández, Fernández y Baptista (2014) este enfoque 
pertenece al paradigma positivista, el cual se sustenta en la recolección de datos 
numéricos con el objetivo de probar hipótesis, que permitan dar respuesta al 
problema fundamento y cumplir con los objetivos planteados en la investigación. 
 Es de tipo descriptivo simple, porque se realizará un diagnóstico para 
comprobar la satisfacción de los estudiantes con respecto a la calidad del servicio 
educativo de una Institución Educativa Secundaria de Cuculí – Chongoyape. 
Según Hernández, Fernández y Baptista (1998) este tipo de estudio permite 
describir la forma en cómo se manifiesta un fenómeno, para buscar respuestas de 
diversos sujetos, grupos, organizaciones, comunidades u otros elementos que 
sean sometido a análisis, para poder identificar el problema y las posibles causas 
que se derivan del mismo. 
 Diseño de investigación: Se utilizó un diseño no experimental o de tipo 
descriptivo, el cual se utiliza sin manipular las variables, se basa en la 
observación de diversos fenómenos en su contexto natural, para posteriormente 




equipamiento, modelo de servicio educativo, jornada Escolar Completa, gestión 
pedagógica y administrativa y calidad profesional del docente de área. 
       Escala de medición: Nominal. 
3.3. Población, muestra y muestreo 
           Criterios de exclusión: No aplica para esta investigación. 
           Definición operacional: La evaluación de la satisfacción de los 
estudiantes se dio mediante un cuestionario de calidad del servicio educativo el 
cual consta de 38 ítems en base a 5 dimensiones: Infraestructura educativa y 
equipamiento, modelo de servicio educativo, jornada Escolar Completa, gestión 
pedagógica y administrativa y calidad profesional del docente de área. 
           Población: Según López (2014) la población o universo la conforman 
todos aquellos sujetos que forman parte de una investigación de los que se desea 
conocer algo. En este caso la población está conformada por 85 estudiantes del 
VII ciclo del nivel secundaria. 
            Criterios de inclusión: La población incluida en este estudio está 
integrada por adolescentes, cuyas edades oscilan entre 14 y 16 años y proceden 
de zonas rurales pobres.  
            Muestra: Según López (2014) la muestra, es un extracto de la población, 
que son obtenidos mediante formuladas estadísticas u otros aspectos de 
selección. De la muestra se obtiene información de suma importancia para la 
investigación. En este caso, la muestra está representada por 45 estudiantes 
determinada por la aplicación de una fórmula al 95% de nivel de confianza y un 
margen de error del 5%.  
           Muestreo: En la indagación se utilizó el muestreo probabilístico o aleatorio 
simple; ya que “los elementos tienen la misma posibilidad de ser escogidos, se 
hace una selección al azar o aleatoria de los elementos o unidades de muestreo” 





            Unidad de análisis: La unidad de análisis lo constituye cada una de los 
estudiantes según características consideradas en los criterios de inclusión.  
3.4. Técnicas e instrumentos de recolección de datos 
 
           Se usó como técnica la encuesta y como instrumento el cuestionario para 
la recolección de datos con respecto al problema de estudio, para lograr este 
proceso se interroga a los participantes, mediante una serie de preguntas, que 
permitan obtener información precisa que respondan a los objetivos en función de 
las variables de estudio (Hernández, Fernández y Baptista, 2014). 
 Para el recojo de información, se utilizó como instrumento un cuestionario 
elaborado conforme a los indicadores de las dimensiones de la variable. El 
instrumento fue aplicado a los estudiantes, con valoraciones, de acuerdo a la 
escala de Likert de 5 niveles. Para el primero "muy satisfecho", el valor de 5; para 
el segundo, "satisfecho", el valor de 4; para el tercero "indiferente", el valor de 3; 
para el cuarto "poco satisfecho", el valor de 2; y para el quinto nivel "insatisfecho", 
el valor de 1. Los valores obtenidos permitieron elabora la estadística descriptiva 
usando el software de Excel y de Spss para las frecuencias porcentuales y  se 
usaron en este estudio para encontrar las medidas de tendencia central y de 
dispersión, facilitando la interpretación de la información. 
            Validez y confiabilidad: El cuestionario fue validado a través de juicios de 
personas expertas en el tema. Para ello, se entregó el instrumento, con las 
dimensiones a evaluar, a tres conocedores del tema con postgrado en maestría 
en educación.  
        La confiabilidad del instrumento se demostró con la aplicación del 
cuestionario a 45 estudiantes, que conformaron la muestra. La información que se 
obtuvo se procesó en el SPSS, lo que nos permitió calcular el coeficiente de Alfa 
de Cronbach. Para conocer el nivel de satisfacción del estudiante, según el 
coeficiente de Alfa de Cronbach, la confiabilidad del instrumento debe ser un valor 
mayor a 0,75 y se obtuvo un volar de 0,911 lo que nos confirmó que gozó de gran  





3.6. Método de análisis de datos 
           El investigador solicitó autorización con anticipación, mediante  un 
documento virtual (anexo 6), a la dirección de la institución educativa, para 
realizar un estudio investigable en el que se comunicó de aplicar una encuesta de 
satisfacción del estudiante en la Institución Educativa de Jornada Escolar 
Completa “Enrique López Albújar” del centro poblado Cuculí, distrito Chongoyape, 
año 2020, para que la directora pudiera informar a los docentes y a los 
estudiantes de la muestra, con anterioridad y dar las facilidades al investigador 
para la aplicación del cuestionario. 
           Contando con el documento de autorización (anexo 7) y debido a la 
pandemia del Covid-19, el cuestionario se aplicó en varios días en el domicilio de 
los estudiantes de la muestra. Previamente, se comunicó por WhatsApp  que 
serán visitados por un docente encargado de entregar el cuestionario 
“Satisfacción del estudiante por la calidad del servicio educativo” y se realizó las 
indicaciones sobre la forma de resolver cuestionario, explicando conceptos y 
absolviendo preguntas. Luego, el docente encargado visitó a cada estudiante para 
entregar el cuestionario, el mismo que fue  resulto en 20 minutos y recogido por el 
encargado. 
        La información sobre la satisfacción del usuario se recogió y se procesó en el 
software estadístico SPSS para obtener los cálculos, que se muestran en la 
información de la parte de los resultados. Las tablas permitieron tener información 
resumida y responder a la pregunta del problema de investigación y cumplir con el 
logro del objetivo trazado. 
           La información obtenida fue registrada en una matriz de datos hecha en 
Excel. Posteriormente se procesaron con el SPSS, que determinaron las 
distribuciones de frecuencias. Los datos se analizaron a partir de tablas, que 
permitieron registrar  los resultados, realizar la discusión,  elaborar las 












           La satisfacción del estudiante fue analizada en niveles: muy bajo, bajo, 
regular, alto. El intervalo para cada nivel se determinó considerando los puntajes 
totales de los cuestionarios, teniendo en cuenta las alternativas de las respuestas: 
muy satisfactorio, satisfactorio, indiferente, poco satisfactorio, insatisfactorio. 
           El estudio es aceptado por el comité de ética institucional (CIE) de la 
Universidad César Vallejo (UCV), porque cumple con los estándares que se 
relacionan a los lineamientos científicos y éticos, el balance peligros/beneficios, la 
calificación de los investigadores y la confidencialidad de la información, entre 
otros. Estos aspectos fueron considerados durante la aplicación del mismo, en 
cuanto a los alumnos estos mostraron respeto, nobleza, consideración, justicia; 
independientemente de las edades, etnia, género o status sociales de los otros y 
usar los datos del estudio para bien de los maestros, alumnado y de la Institución 
“Enrique López Albújar”. 
           En la aplicación del cuestionario, la persona encargada informó a los 
estudiantes de manera verbal el destino del estudio, precisando las definiciones 
de satisfacción y calidad. Se esclarecieron ciertas dudas que se relacionaron a la 
confidencialidad de la información, el anonimato, para evitar ser perjudicados en 
sus evaluaciones académicas, autoestima y faltar el respeto a los profesores o 






 Dimensión: Infraestructura educativa y equipamiento 
Categorías Frecuencia Porcentaje Estadígrafos 
Muy bajo 2 4,4 X = 25,00 
Bajo 27 60,0 S = 4,61 
Regular 16 35,6 CV = 18,06 
Total 45 100,0  
 
Nota: Cuestionario aplicado a estudiantes en junio - 2020. 
En este capítulo se reseñan  los resultados de la investigación realizada 
sobre  la Satisfacción de la calidad del servicio educativo de los estudiantes de la 
institución educativa secundaria de Cuculí - Chongoyape, mediante tablas 
estadísticas, que presento e interpreto. 
De acuerdo a los resultados obtenidos en la dimensión infraestructura 
educativa y equipamiento, en la tabla 1, se observa que más de la mitad de 
estudiantes de la muestra se encuentran poco satisfechos con este servicio, ya 
que el nivel de percepción es bajo por que la infraestructura y equipamiento no 
son modernos,  no existe muchos espacios educativos ni el equipamiento es de 
buena calidad. En cambio, la tercera parte de estudiantes se encuentran 
satisfechos, pues su nivel de satisfacción es regular, y solo un mínimo porcentaje 
de ellos se encuentran insatisfechos, debido a que el nivel de complacencia es 
muy bajo. Por último, no existen estudiantes que expresen satisfacción en el nivel 
alto. 
De acuerdo a los estadígrafos se ve que la calificación promedio se ubica 
en   un nivel bajo, teniendo una desviación del promedio que aumenta en cinco 
puntos o se aleja del promedio la misma cantidad   lo que implica una calificación 







Dimensión: Modelo de servicio educativo: jornada escolar completa 
Categorías Frecuencia Porcentaje Estadígrafos 
Bajo 4 8,9 X = 30,00 
Regular 28 62,2 S = 4,28 
Alto 13 28,9 CV = 14,55 
Total 45 100,0  
 
Nota: Cuestionario aplicado a estudiantes en junio - 2020. 
 
 
De acuerdo a los resultados obtenidos en la dimensión Modelo de Servicio 
Educativo: Jornada Escolar Completa, en la tabla 2, se observa que más de la 
mitad de estudiantes de la muestra se encuentran satisfechos con la con el 
modelo de servicio educativo que desarrolla la institución educativa, ya que el 
nivel de percepción es regular por la Jornada Escolar Completa implementada en 
la institución educativa, desde el 2017, ha mejorado los aprendizajes de los 
estudiantes. En cambio, más de la segunda parte de estudiantes se encuentran 
muy satisfechos, pues su nivel de satisfacción es alto, y solo un mínimo 
porcentaje de ellos se encuentran insatisfechos, debido a que el nivel de 
complacencia es bajo. Por último, no existen estudiantes que expresen 
satisfacción en el nivel muy bajo. 
De acuerdo a los estadígrafos se ve que la calificación promedio se ubica 
en   un nivel regular, teniendo una desviación del promedio que aumenta en cinco 
puntos o se aleja del promedio la misma cantidad   lo que implica una calificación 







Dimensión: Gestión pedagógica y administrativa 
Categorías Frecuencia Porcentaje Estadígrafos 
Bajo 5 11,1 X = 27.00 
Regular 33 73,3 S = 4,72 
Alto 7 15,6 CV = 18,73 
Total 45 100,0  
 




De acuerdo a los resultados obtenidos en la dimensión Gestión Pedagógica 
y Administrativa, en la tabla 3, se observa que la mayoría de estudiantes de la 
muestra se encuentran satisfechos con la gestión que realizan los directivos y 
administrativos del colegio, ya que el nivel de percepción es regular por que 
reciben un buen trato, atienden sus necesidades educativas y gestionan los 
recursos educativos necesarios para su educación. En cambio, menos de  un 
tercio de estudiantes se encuentran muy satisfechos, pues su nivel de satisfacción 
es alto, y solo un mínimo porcentaje de ellos se encuentran poco satisfechos, 
debido a que el nivel de complacencia es bajo. Por último, no existen estudiantes 
que expresen satisfacción en el nivel muy bajo. 
De acuerdo a los estadígrafos vemos que la calificación promedio se ubica 
en   un nivel regular, teniendo una desviación del promedio que aumenta en cinco 
puntos o se aleja del promedio la misma cantidad lo que implica una calificación 






Tabla 4  
Dimensión: Calidad profesional del docente de área 
Categorías Frecuencia Porcentaje Estadígrafos 
Bajo 5 11,1 X = 58,00 
Regular 17 37,8 S = 9,54 
Alto 23 51,1 CV = 17,10 
Total 45 100,0  
 
Nota: Cuestionario aplicado a estudiantes en junio - 2020. 
 
 
De acuerdo a los resultados obtenidos en la dimensión calidad profesional 
del docente de área, en tabla 4, se observa que un poco más de un tercio de 
estudiantes de la muestra se encuentran satisfechos con el trabajo pedagógico de 
los docentes, puesto que el nivel de percepción es regular por que perciben que 
sus docentes les muestran un buen trato, atienden sus necesidades de 
aprendizaje, usan métodos y estrategias pertinentes que les permita aprender con 
facilidad. Por otro lado, casi  dos tercios de estudiantes se encuentran muy 
satisfechos, pues su nivel de satisfacción es alto, y solo un mínimo porcentaje de 
ellos se encuentran poco satisfechos, debido a que el nivel de complacencia es 
bajo. Por último, no existen estudiantes que expresen satisfacción en el nivel muy 
bajo. 
De acuerdo a los estadígrafos vemos que la calificación promedio se ubica 
en   un nivel regular, teniendo una desviación del promedio que aumenta en cinco 
puntos o se aleja del promedio la misma cantidad lo que implica una calificación 






De acuerdo a los resultados obtenidos en la tabla 1 con respecto a la 
dimensión infraestructura educativa y equipamiento, se observa que más de la 
mitad de estudiantes de la muestra registraron un nivel bajo, ya que se 
encuentran poco satisfechos con este servicio, ya que la infraestructura y 
equipamiento no son modernos, no existe muchos espacios educativos y el 
equipamiento no es de buena calidad. En cambio, la tercera parte de estudiantes 
se encuentran satisfechos, pues su nivel de satisfacción es regular, y solo un 
mínimo porcentaje de ellos se encuentran insatisfechos, debido a que el nivel de 
complacencia es muy bajo. Los resultados coinciden con lo investigado por Tello 
(2015), en su informe sobre Satisfacciones estudiantiles y la eficiencia de los 
servicios educativos en casas universitarias del Centro, en donde refiere que las 
satisfacciones estudiantiles de puntuaron con un nivel bajo a la eficiencia de los 
servicios educativos administrativos y la infraestructura física de la institución. 
De acuerdo a los resultados obtenidos en la tabla 2 con respecto a la 
dimensión modelo de servicio educativo: jornada escolar completa, se observa 
que más de la mitad de estudiantes de la muestra registraron un nivel regular, ya 
que se encuentran satisfechos e insatisfechos a la vez con respecto al modelo de 
servicio educativo que desarrolla la institución educativa. En cambio, más de la 
segunda parte de estudiantes se encuentran muy satisfechos, pues su nivel de 
satisfacción es alto, y solo un mínimo porcentaje de ellos se encuentran 
insatisfechos, debido a que el nivel de complacencia es bajo. Los resultados 
concuerdan con la investigación de Nobario (2018) quien estudió la satisfacción 
estudiantil de la calidad de servicio de las carreras técnicas de alta y baja 
demanda en la ciudad de Lima. Concluyendo que los estudiantes en su mayoría 
se sienten satisfechos con el servicio que brindan estas instituciones educativas, 
debido a que sus expectativas han sido cubiertas. Asimismo, indicaron que 
siempre se les brinda un trato amable y cordial, ante cualquier duda que puedan 
tener. 
De acuerdo a los resultados obtenidos en la tabla 3 con respecto a la 





estudiantes de la muestra registraron un nivel regular, ya que se encuentran 
medianamente satisfechos con la gestión que realizan los directivos y 
administrativos del colegio, debido a que reciben un buen trato y atienden sus 
necesidades educativas, sin embargo, no gestionan los recursos educativos 
necesarios para su educación. En cambio, menos de un tercio de estudiantes se 
encuentran muy satisfechos, pues su nivel de satisfacción es alto, y solo un 
mínimo porcentaje de ellos se encuentran poco satisfechos, debido a que el nivel 
de complacencia es bajo. Por último, no existen estudiantes que expresen 
satisfacción en el nivel muy bajo. Los resultados coinciden con la investigación 
realizada por Álvarez, Chaparro, & Reyes (2014) quienes abordan el tema de la 
satisfacción del estudiantado por la calidad del servicio educativo en colegios 
privados y públicos, llegando a la conclusión que hay bajas significativas en 
determinadas variables de la indagación vinculadas con el grado de aceptación 
del estudiante de los colegios públicos y privados con el área administrativa. 
De acuerdo a los resultados obtenidos en la tabla 4 con respecto a la 
dimensión calidad profesional del docente de área, se observa que un poco más 
de un tercio de estudiantes de la muestra registraron un nivel regular, ya que se 
encuentran medianamente satisfechos con el trabajo pedagógico de los docentes, 
porque perciben que sus docentes les muestran un buen trato, atienden sus 
necesidades de aprendizaje, sin embargo, usan métodos y estrategias que no les 
permite aprender con facilidad. Por otro lado, casi dos tercios de estudiantes se 
encuentran muy satisfechos, pues su nivel de satisfacción es alto, y solo un 
mínimo porcentaje de ellos se encuentran poco satisfechos, debido a que el nivel 
de complacencia es bajo. Esto revela lo expuesto por Tello (2015), en su informe 
sobre Satisfacciones estudiantiles y la eficiencia de los servicios educativos en 
casas universitarias del Centro, en donde refiere que las satisfacciones 
estudiantiles de se hallan en 3.53 (70.6%). La categoría con mayor valor 3.84 
(76.8%) es la eficiencia de los servicios educativos de los docentes por las 
eficaces capacidades que se mostraron mediante los procesos de enseñanza – 
aprendizaje y las categorías con menor valor 3.22 (64.4%) es la eficiencia de los 













1. Con respecto a la dimensión infraestructura educativa y equipamiento, se 
concluye que más de la mitad de estudiantes de la muestra registraron un 
nivel bajo, ya que se encuentran poco satisfechos con este servicio, ya que 
la infraestructura y equipamiento no son modernos, no existe muchos 
espacios educativos y el equipamiento no es de buena calidad.  
2. Con respecto a la dimensión jornada escolar completa, se concluye que 
más de la mitad de estudiantes de la muestra registraron un nivel regular, 
ya que se encuentran satisfechos e insatisfechos a la vez con respecto al 
modelo de servicio educativo que desarrolla la institución educativa.  
3. Con respecto a la dimensión gestión pedagógica y administrativa, se 
concluye que los estudiantes en su mayoría registraron un nivel regular, ya 
que se encuentran medianamente satisfechos con la gestión que realizan 
los directivos y administrativos, debido a que atienden sus necesidades 
educativas, sin embargo, no gestionan los recursos necesarios para su 
educación.  
4. Con respecto a la dimensión calidad profesional del docente de área, se 
concluye que los estudiantes en su mayoría registraron un nivel regular, ya 
que se encuentran medianamente satisfechos con el trabajo de los 
docentes, porque perciben que atienden sus necesidades de aprendizaje, 











1. Se recomienda a la Institución educativa mejorar la infraestructura y el 
equipamiento para que los estudiantes gocen de mejores espaciaos y se 
apoyen en recursos de calidad y necesarios para lograr aprendizajes 
significativos.  
2. Se recomienda a los docentes hacer uso de las TICS durante sus sesiones 
de clase con el objetivo de lograr que los estudiantes puedan sentirse 
motivados y puedan contar con la tecnológica como un aliado para 
desarrollar su aprendizaje. 
3. Se recomienda a los administrativos de la Institución Educativa brindar un 
buen trato a los estudiantes, resolviendo muchas de sus inquietudes y 
gestionando los recursos necesarios que respondan a sus necesidades 
académicas.  
4. Se recomienda mejorar la comunicación entre docentes y estudiantes para 
lograr que las dudas que puedan tener sean resultas de la mejor manera, 
evitando cualquier tipo de insatisfacción que menoscabe las buenas 
relaciones y afecte el desarrollo de las actividades académicas. 
5. Se recomienda a la Institución Educativa utilizar instrumentos de medición 
para evaluar constantemente la calidad educativa y la satisfacción de los 
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Anexo 1. Matriz de operacionalización de variables 
 


















estudiantil se enfoca en 
todo aquello que el 
estudiante percibe y lo 
considera importante, 
por cada servicio 
educativo que la 
institución educativa 
brinda y el estudiante lo 
toma en cuenta en el 
momento preciso de 
valorar su nivel de 
satisfacción por la 
calidad del servicio 




Satisfacción de la 
calidad del servicio 

















 Infraestructura educativa 
apropiada para la labor 
pedagógica. 
 Recursos y materiales 








 Atención de las 
necesidades de 
aprendizaje, según el 
contexto. 
 Servicio educativo 
 
 Ambientes educativos 
que cumple con las 






El autor (2020)  
 
 Horarios acorde a las 
necesidades e intereses 





suficientes de las 
necesidades educativas.  
 Cumplimiento de horarios 
de trabajo. 
 Atención con cortesía, 




docente de área 
 Orienta, guía y 
retroalimenta  el 
aprendizaje.   
 
docente de área, 
se determinará 
con la aplicación 
de un cuestionario 
que medirá el nivel 
de satisfacción  de 
los estudiantes. 
esencial y 
complementario para la 
formación integral de los 
estudiantes. 
 Planificación curricular de 
acuerdo a las 
potencialidades y 








 Comunicación asertiva y 
empática, fluida, atenta y 
respetuosa. 
  Capacidad de dominio 




Anexo 2. Instrumentos de recolección de datos 
   
   
          
 
 
Muy satisfecho Satisfecho Indiferente Poco satisfecho Insatisfecho 









        El cuestionario tiene la función de recoger información, analizarla y discutirla 
respondiendo a la interrogante del estudio ¿Cuál es el nivel de Satisfacción del 
estudiante por la calidad del servicio educativo, según la opinión de los 
estudiantes del VII Ciclo? De acuerdo con la información de la Figura 1 para 
apoyar al encuestado a responder, se han representado los diferentes niveles de 
satisfacción con los emoticones y la letra asociada que expresan la actitud de 
satisfacción. Para la actitud de “muy satisfecho” la letra A, para la actitud de 
“satisfecho” la letra B, para la actitud “indiferente” la letra C, para la actitud de 
poco satisfecho con letra D y para la actitud de “insatisfecho” la letra E. Estas 
letras representarán un camino hacía la actitud del nivel de satisfacción que él 
alumno tiene por elección para marcar a cada pregunta del cuestionario. Por eso, 
este cuestionario se ha dividido en 4 bloques, según las  dimensiones que tiene la 
Satisfacción del estudiante por la calidad del servicio educativo. 
Estimado estudiante: Primeramente, se agradece su apoyo para realizar esta 
investigación. Luego, se le solicita que responda con sinceridad los siguientes 
ítems, marcando con una X frente a cada ítem y debajo de la letra que representa 




N° ÍTEMS A B C D E 
1 
La infraestructura de tu colegio  es moderna y tiene muchos 
espacios educativos.  
     
energía eléctrica, internet,  instrumentos y  reactivos. 
     
3 
Los espacios deportivos y recreativos son amplios y se 
encuentran en buen estado. 
     
4 
Los pupitres, mesas, carpetas, sillas y  estantes de los 
distintos ambientes educativos son de calidad.  
     
5 
La biblioteca es amplia, con mucha bibliografía y mesas de 
estudio.  
     
6 
Los ambientes del comedor estudiantil y de la cafetería son 
muy limpios y cuentan con mesas y sillas.  
     
7 
Las  aulas de clase y de innovación pedagógica son amplias, 
ventiladas, iluminadas y agradables. 
     
8 
El área de Educación Física esta implementada con material 
deportivo  de calidad. 
     
9 
Los recursos tecnológicos: proyector, equipo de sonido y  
computadoras son modernos. 
     
10 
La institución educativa te brinda todos los recursos 
educativos que necesitas para aprender.  
     
11 
La institución educativa se interesa por tus necesidades de 
aprendizaje y sientes que son atendidas. 
     
12 
La institución educativa muestra interés en tu formación 
personal y académica.  
     
13 
El horario de clase es adecuado y permite que permanezcas 
en el colegio sin  ninguna dificultad.  
     
14 
El servicio de psicología y tutoría personalizada te ayudan a 
mejorar tus aprendizajes y estados emocionales.  
     
15 
Cuando tienes problemas de tipo académico y de tipo 
personal sientes que la institución educativa te ayuda a 
solucionarlos.  
     
16 
Experimentas que el servicio educativo que te brinda tu 
El laboratorio de Física y Química tiene agua y desagüe, 
2 
     




Sientes que el modelo de servicio educativo: Jornada Escolar 
Completa te permite obtener mejores aprendizajes.  
     
18 
El personal directivo y administrativo está preparado para dar 
respuesta a tus inquietudes. 
     
19 
El equipo directivo y personal administrativo te brinda 
atención con educación, cortesía, respeto y consideración. 
     
20 
El personal directivo y administrativo atiende tus necesidades 
de de orientación vocacional. 
     
21 
Percibes que el personal directivo y administrativo está 
22 
El personal directivo y administrativo atiende oportunamente  
     
24 
El equipo directivo y personal administrativo te informan de 
25 
Tus profesores utilizan métodos y estrategias didácticas de 
enseñanza que te permiten aprender y desarrollar tus tareas 
sin dificultad. 
     
26 
Los docentes te evalúan y te ayudan a reflexionar sobre tus 
progresos y errores de aprendizaje.     
     
27 
Los docentes se muestran dispuestos para ayudarte y 
orientarte en tus aprendizajes.  
     
28 
Los temas que desarrollan los profesores y las profesoras te 
parecen muy importantes. 
     
29 Los docentes comprenden tus necesidades de aprendizaje.      
30 Los docentes son atentos, educados y respetuosos contigo.      
31 
Tus docentes se preocupan por ti y te motivan 
permanentemente para que sigas aprendiendo. 
     
32 
Los docentes te comunican los propósitos de la clase, las 
actividades a desarrollar y los retos de aprendizaje. 
     
33 
Los docentes poseen un nivel suficiente y actualizado de 
conocimientos teóricos, prácticos y metodológicos.  
     
     
siempre dispuesto a ayudarte en lo que necesites. 
     
tus  solicitudes. 
23 
El personal directivo y administrativo se interesa por mejor la 
calidad educativa, la infraestructura y el equipamiento de la 
institución educativa. 
     




Sostienes una comunicación fluida y de confianza con tus 
profesores.  
     
35 
Los docentes atienden tus inquietudes y aclaran tus dudas 
con mucha sabiduría.  
     
36 
Los docentes te explican los conceptos y el proceso de 
desarrollo de las tareas con ideas claras y palabras sencillas.  
     
37 
Tus docentes te ayudan a reflexionar sobre la importancia y 
la utilidad del conocimiento para que los uses en tu vida.  
     
38 
Los docentes toman en cuenta tus conocimientos previos y lo 
utilizan para ayudarte a construir el nuevo conocimiento. 






















Anexo 3. Validez y confiabilidad de instrumentos de recolección de datos 
 
 
   
   
   
 
 
Estadísticas de fiabilidad 




   
 
    
 
   
 
       





   
 
 
   




       
    
   
   
   
   
   
  
 
     
 
 







   
  
 
Anexo 4. Matriz de consistencia 
TEMA Satisfacción de la calidad del servicio educativo del estudiante. 
TÍTULO 




Gestión de la calidad del servicio. 
Problema general 
¿Cuál son los niveles 
de satisfacción de la 
calidad del servicio 
educativo de los 
estudiantes de la 
Institución Educativa 




¿Cuáles son los 
niveles de satisfacción 
de la calidad de la 
infraestructura 
educativa y 
equipamiento según el 




niveles de la 
satisfacción de la 
calidad del servicio 
educativo de los 






Identificar los niveles 
de satisfacción de la 




los  estudiantes del 
Hipótesis general 
Hg. Existe 
satisfacción de la 
calidad del servicio 
educativo de los 







H1. Existe  
satisfacción de la 




los estudiantes del 
Satisfacción 




















para la labor 
pedagógica. 
Ambientes educativos 
que cumple con las 
garantías de calidad 
para desarrollar 
aprendizajes. 
Recursos y materiales 


















M                   O 
 
Donde: 
PROBLEMAS OBJETIVOS HIPÓTESIS VARIABLE DIMENSIONES INDICADORES METODOLOGÍA 
  
 
secundaria en la 
Institución Educativa 
de Jornada Escolar 
Completa “Enrique 
López Albújar” – 
Cuculí - Chongoyape? 
 
¿Cuáles son los 
niveles de satisfacción 
de la calidad del 
modelo de servicio 
educativo: Jornada 
Escolar Completa 
según el estudiante 
del VII Ciclo de 
educación secundaria 
en la Institución 
Educativa de Jornada 
Escolar Completa 
“Enrique López 
Albújar” – Cuculí - 
Chongoyape? 
¿Cuáles son los 
niveles de  
satisfacción de la 
calidad de gestión 
pedagógica y 
administrativa según e 
los estudiantes del VII 
Ciclo de educación 
VII Ciclo de 
educación 
secundaria en la 
Institución Educativa 
de Jornada Escolar 
Completa “Enrique 
López Albújar” – 
Cuculí - 
Chongoyape. 
Identificar los niveles 
de  satisfacción de la 





estudiantes del VII 
Ciclo de educación 
secundaria en la 
Institución Educativa 
de Jornada Escolar 
Completa “Enrique 
López Albújar” – 
Cuculí - 
Chongoyape. 
Identificar los niveles 
de  satisfacción de la 
calidad de gestión 
pedagógica y 
administrativa según 
los estudiantes del 
VII Ciclo de 
educación 
secundaria en la 
Institución Educativa 
de Jornada Escolar 
Completa “Enrique 
López Albújar” – 
Cuculí - Chongoyape 
H2. Existe 
satisfacción de la 





estudiantes del VII 
Ciclo de educación 
secundaria en la 
Institución Educativa 
de Jornada Escolar 
Completa “Enrique 
López Albújar” – 
Cuculí - Chongoyape 
H3. Existe 
satisfacción de la 
calidad de gestión 
pedagógica y 
administrativa  según 
los estudiantes del 























Atención de las 
necesidades de 





la formación integral 
de los estudiantes. 
Horarios acorde a las 
necesidades e 












horarios de trabajo. 
Atención con cortesía, 
M = Muestra 
O= Observación 





85 estudiantes del 






secundaria en la 
Institución Educativa 
de Jornada Escolar 
Completa “Enrique 
López Albújar” – 
Cuculí - Chongoyape? 
¿Cuáles son los 
niveles de satisfacción 
de la calidad 
profesional  del 
docente de área según 
los estudiantes del VII 
Ciclo de educación 
secundaria en la 
Institución Educativa 
de Jornada Escolar 
Completa “Enrique 
López Albújar” – 
Cuculí - Chongoyape? 
VII Ciclo de 
educación 
secundaria en la 
Institución Educativa 
de Jornada Escolar 
Completa “Enrique 
López Albújar” – 
Cuculí - 
Chongoyape. 
Identificar los niveles 
de  satisfacción de la 
calidad profesional 
del docente de área 
según los 
estudiantes del VII 
Ciclo de educación 
secundaria en la 
Institución Educativa 
de Jornada Escolar 
Completa “Enrique 
López Albújar” – 
Cuculí - 
Chongoyape. 
secundaria en la 
Institución Educativa 
de Jornada Escolar 
Completa “Enrique 
López Albújar” – 
Cuculí - Chongoyape 
 
H4. Existe 
satisfacción de la 
calidad profesional 
del docente de área 
según los 
estudiantes del VII 
Ciclo de educación 
secundaria en la 
Institución Educativa 
de Jornada Escolar 
Completa “Enrique 









docente de área 
 




de acuerdo a las 
potencialidades y 
necesidades de los 
estudiantes. 
Orienta, guía y 
retroalimenta  el 
aprendizaje. 
Comunicación asertiva 
y empática, fluida, 
atenta y respetuosa. 
Capacidad de dominio 








Tercer Grado, 15 
estudiantes del 
Cuarto Grado y 







Tercero, Cuarto y 
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